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Katia Xavier Ribeiro 
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 Mariana Mitsue Goya Aceituno
  Raquel Delfino Redini

 Roberto Luiz Figueiredo Haddad
 Rosineide Bezerra Francisco dos Santo
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CENTRAL DE ATENDIMENTO

Documento elaborado por:
Katia Xavier Ribeiro – Chefe de Seção
Matrícula: 435.541

A Seção  Central  de  Atendimento  encaminha  para
conhecimento, relatório das atividades realizadas no
4º  Trimestre  de  2024  (período  de  01/10/2024  até
31/12/2024).

Atendimentos 20.234
Protocolos 12.759
Informações 7.475

Manifestações  registradas  através  dos  Canais  de
Atendimento da Ouvidoria Geral pela equipe da Central
de  Atendimento  e  encaminhada  às  Secretarias  para
devolutiva ao munícipe.

Manifestações
Origem Quantidade

Telefone 5.252
WhatsApp 3.984
Web 2.833
Presencial 635
Email 29
Reclame Aqui 12
PBB 08
CONSEGS

Total
06

12.759

Atendimentos Rápidos
Origem Quantidade

Telefone 156 5.087
WhatsApp 2.386
Presencial 02

Total 7.475
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**O Gráfico acima apresenta a quantidade de manifestações respondidas até 20 dias (verde), até 30 dias (amarelo).

**O Gráfico acima apresenta o Tempo Médio de respostas fornecidas ao munícipe pelas Secretarias responsáveis.

Documento elaborado por:
Katia Xavier Ribeiro – Chefe de Seção
Matrícula: 435.541
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OUVIDORIA DA SAÚDE

Documento elaborado por:
Katia Xavier Ribeiro – Chefe de Seção
Matrícula: 435.541

A  Ouvidoria  Municipal  da  Saúde  encaminha  para
conhecimento e registro, um relatório das atividades
do 4º trimestre de 2024 (período de 01/10/2024 até
31/12/2024).

Atendimentos Realizados
Quantidade

Outubro 86
Novembro 101
Dezembro 64

Total 251

Manifestações  administradas  pela  Ouvidoria
Municipal da Saúde.

**O Gráfico acima apresenta a quantidade de manifestações respondidas até 20
dias (verde), até 30 dias (amarelo), com mais de 30 dias (vermelho).
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OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL

Tabela comparativa entre os anos 2023 – 2024, pode ser observado redução 35,72% das 
manifestações em relação ano ao ano anterior conforme valores absolutos abaixo:

outubro a dezembro 2023 14 manifestação
outubro a dezembro 2024 09 manifestações

Tipos de Manifestação 

Nas solicitações efetuadas no quarto trimestre 2024, foram sobre  atribuições e atuação da GCM em 
patrulhamentos de praças parques e áreas públicas , fiscalização de posturas, abordagem social, 
fiscalização de vagas de estacionamentos e veículos abandonados.

Tipo de Manifestação Quantidade
Solicitação 03

Reclamação 03
Elogio -

Denúncia 03
Sugestão -

Outros -
Total 09

Formas de Contato 

Durante o quarto trimestre de 2024 as manifestações em seu primeiro contato com na Ouvidoria da
GCM foram em maioria por meios digitais: 

Forma de contato Quantidade
E-mail -

Telefone 01
Presencial -

Formulário Eletrônico (Web site) 05
Whatsapp 03

Total 09

Setorização das manifestações por região

A setorização aponta a região geográfica  de origem das manifestações  (local das ocorrências), onde
no no quarto trimestre tiverem registros conforme abaixo:

Região de Sorocaba Quantidade de manifestações 
Norte 05
Sul -

Leste -
Oeste 02
Central 02
Total 09

Documento elaborado por:
Katia Xavier Ribeiro – Chefe de Seção
Matrícula: 435.541
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Faixa etária dos solicitantes:

Idade Quantidade de manifestações 
18 a 29 anos -
30 a 40 anos 05
41 a 50 anos 03
51 a 60 anos 01
61 a 70 anos -

Total 09

Temas abordados 

Dentre os temas abordados conforme registros no quarto trimestre, do total de manifestações:

Assunto Quantidade
Abuso de autoridade -

Descumprimento/ Omissão do dever -
Ouvidoria GCM - (solicitação de patrulhamento, outros) 09

Prática de crime -
Total 09

Taxa média de resolutividade:  30 dias. 

Encaminhamentos das manifestações no quarto trimestre de 2024:
· Envio a outros setores da prefeitura: 02 manifestações;
· Envio para conhecimento do Comando GCM: 09 manifestações;
· Arquivada após responder e orientar demandante: 00 manifestações 
· ma manifestação foi encerrada após entrar em contato com um demandante e orientá-lo
quanto ao correto canal disponível para contato por não se tratar de competência desta 
ouvidoria da GCM
 

Conclusão 
Tipo de

manifestação
Resolvida Parcialmente

Resolvida
Improcedente Encaminhada

a outro Órgão
Arquivada Total

Solicitação - 03 - 02 - 05
Reclamação - 03 - - - 03

Elogio - - - - - -
Denúncia - - - 01 - 01
Sugestão - - - - - -

Outros - - - - - -
Total - 06 - 03 - 09

Reuniões e atividades externas
Durante o terceiro trimestre de 2024, além das ministrar instruções na turma das cidades de Boituva, 
Laranjal Paulista de formação GCM Metropolitana na EFAE , com o tema Ouvidoria: Participação e 
Controle Social, também participamos de Reuniões dos Conselhos Comunitários de Segurança – 
CONSEG’s setores Norte, Leste, Sul, Industrial e Central. Nestes espaços a Ouvidoria orienta sobre 
todas as formas de participação do cidadão ao registrar sugestões, reclamações, solicitações e 
denúncias através de todos os canais oficiais de contato. 
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OUVIDORIA GERAL

Total de manifestações registradas no 4º trimestre de 2024: 693.

Tipo de Solicitação Nº Ocorrências
Outras Reclamações 00
Ouvidoria Interna 00
Conduta Funcional 35
Protocolo Não Respondido 113
Solicitação Recursal 545
Total Geral 693

Situação Nº Ocorrências
Canceladas 04
Ativas 260
Resolvidas 429
Total Geral 693

Assuntos Mais Registrados em 2ª instância:

Tipo de Solicitação Nº Ocorrências
Iluminação Pública (DILP) 278
Manutenção e Paisagismo (DMPA) 58
Container e limpeza urbana (DLUR) 66
Fiscalização de Posturas (DFPMI) 70
Demais setores 279
Total Geral 693

 A Ouvidoria Geral realiza semanalmente, via e-mail cobrança para dos protocolos em atraso 
para os Representante de Serviços Informações – Decreto 22.490/2016 (artigo 4º – Inciso I).

Documento elaborado por:
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PREFEITURA DE BAIRRO EM BAIRRO

O Programa “Prefeitura de Bairro em Bairro”  tem  como objetivo  estar  lado a lado com a

população para ouvir suas demandas e agilizar o encaminhamento de soluções. A proposta é ouvir

diretamente as demandas da população. 

A equipe da Ouvidoria Geral através desse Programa tem o papel importante de realizar as

captações das demandas coletivas e individuais  nos eventos que contam com a participação do

Excelentíssimo Prefeito.  Além disso,  a  Ouvidoria  Geral  é  responsável  pelo  encaminhamento  das

demandas coletivas às Secretarias/Setores responsáveis para conhecimento e informações sobre os

prazos previstos para execuções, cobrança das devolutivas e o envio semanal de um relatório ao

Excelentíssimo Prefeito sobre as ações voltadas aos atendimentos realizados às sextas-feiras.  

OBS: *Nos meses de Outubro e Novembro, não foram realizadas visitas aos bairros.

*Nos meses de Outubro, Novembro e Dezembro não foram captadas demandas coletivas.

*Nos meses de Outubro e Dezembro não foram captadas demandas individuais.
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Total  de  demandas  individuais  captadas  de  Outubro  a  Dezembro/2024  e  registradas  através  do
Sistema CRM:
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